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1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5
Anonymity for users 
Authentication 
Ability to share services 
Automated workflow 
Queuing or routing of users 
Ability to customise 
Ability to have multiple staff logged in 
Range of platforms 
Ability to keep statistics 




Ease of use for library staff 
Reliability of service 
Ease of setup 































































































































































































































































































































































































































Messenger etc  Libraryh3lp  QuestionPoint  VRLplus  LiveHelp 
User impressions 
Easy to use ‐ just type 
into widget. 
Must already have an 
IM account.  Must 
manually add library 
username to account. 
Relatively simple 
after that. 
Easy to use.  Can 
leave a message if no 
one is available.  Lets 
you automatically 
email a transcript. 
Relatively simple 
interface but has both 
widget and fully featured 
viewing options. 
Cobrowsing is available 
but limited. 
Simple interface. No 
setup required. 
Simple to use, no 
setup required. Can 
leave a message if no 
one is available. 
Library staff 
impressions 
Semi‐advanced setup.  
Requires HTML to 
add widget to 
webpages.  As it's on 
a page, requires 
frequent checking, 
otherwise 'calls' can 
be missed.  Good for 
quick user support. 
Simple sign up 
process.  Simple 
interface but identical 
to user's.  May 
require download but 
some have web 
interface.  Easy to 
integrate into other 
software such as 
Pidgin/Trillian/ 
Meebo. 
Aimed specifically at 
library use, although 
offers very similar 
features to other 
software overall. 
Good for quick user 
support.  Limited 
customisation unless 
you have HTML skills. 
Initial setup and 
interface could be 
confusing. Possibly 
requires more training 
time to begin with. Many 
features.  Librarian can 
support both patron 
interfaces in one space. 
Customisable knowledge 
base available to staff 
and patrons. 
Initial setup and 
interface could be 
confusing. Possibly 
requires more 
training time to begin 
with. Many features. 
Customisable 
knowledge base 
available to staff and 
patrons. 
Setup may require 
some advanced server 
knowledge, although 
instructions are clear. 
Customisable, and 
includes an 
impressive array of 
options. 
Pricing  Free (install HTML and download)  Free (download) 
Annual subscription. 
http://libraryh3lp.com/sta
tic/payment.html  
On request  On request  On request 
User 
Authentication 
Process/Anonym
ity 
Anonymous  Library will see their 
personal usernames 
With widget, users 
can be totally 
anonymous.  If they 
use one of the IM 
clients, library will 
see their personal 
usernames. 
Patrons can both login or 
remain anonymous but if 
patron provides email 
address transcript will 
automatically be emailed 
to them at the end of the 
session. 
Patrons can both login 
or remain anonymous 
but if patron provides 
email address 
transcript will 
automatically be 
emailed to them at the 
end of the session. 
Patrons can both login 
or remain anonymous, 
but if patron provides 
email address 
transcript will 
automatically be 
emailed to them at the 
end of session. 
Admin Panel 
Can do limited 
customisation of 
widget. 
N/A  Allows limited 
customisation of 
widget.  Shows 
queue, allows routing 
of calls.   
Offers many options, and 
is customisable for 
different levels of staff. 
Customisation and 
localisation possible. 
Offers many options, 
and is customisable 
for different levels of 
staff. Customisation 
and localisation 
possible. 
Offers many options, 
and is customisable 
for different levels of 
staff. Customisation 
and localisation 
possible. 
Appendix A: Software matrix 
 Appendix B: Comparison of satisfaction with software products 
 (0 = N/A, so a low average generally means product doesn’t have this functionality) 
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LivePerson
Meebo
QuestionPoint
 
